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Rapporten Leverantorskvalitet ingar i Radars [6pande rapportutgivning
sedan 2011. Den presenterar utveckling och analys avseende
kundnoéjdhet inom fyra definierade segment av [Titjanstemarknaden,
utifran atta bedomningsomraden (se “Data o¢h definitioner”).

For en IT-kopande verksamhet ger'rapporten en vagledning om vilka
omraden och fragestallningar som bor priodriteras i epgsourcingprocess
for att minimera risk och sakerstatla forvantadieffekt. For [T-leverantorer
ger rapporten en inblickihurkunderna beddmer leverantorernas
generellaformaga i olika delar ay leveransen;inom vilkaj@gmraden en
leverantor har storst'mojlighet att utmarka sig pesitivt.och.var risker
finns att halka-efter.

Respondenturval, datainhdmtning och de modeller'som'ligger till grund
for denna rapport &r genomférda.och skapade av Radar pa ett
oberoende och-ebjektivt sétt, utan paverkan.eller insyn fran tredje part.
Datainhamtning och-djupintervjuer som ligger till grund fér rapporten ar
genomfért i Radars namn och Radar ansvarar sjélvstandigt fér innehall
och slutsatser.
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I LEVERANTORSKVALITET

INLEDNING

Nar varlden sag mojligheten att kunna andas ut och initiera en lakeprocess sa inleddes det pa Rysslands initiativ en invasion av Ukraina, som
idag har utvecklats till ett fullskaligt krig. Kriget paverkar hela varlden bade politiskt och ekonomiskt, liksom de flesta branscher och ar nagot
som Radar tar upp mer djupgaende i IT-Radar 2022.

IT-marknaden fortsatter aterhamta sig under aret och trots att vi nu ar inne i en ny period av oro ser Radar att marknaden vaxer med dryga tre
procent, dar framst “allt-as-a-service” fortsatter sta for den procentuellt storsta tillvaxten. Det stora uppsvinget av digitalisering har resulterat i
en allvarlig situation avseende avsaknad av IT-resurser och kompetens.

Det geopolitiska laget medfor 6kade risker vid affarer med globala leverantorer vilket i sin tur ger 6kade maojligheter f6r lokala leverantérer.

Ett leverantorsval har sallan varit sa svarutvarderat men samtidigt sa viktigt som nu.

radar.



| INLEDNING

INFRASTRUKTUR OCH DRIFT

Infrastruktur och drift ar det tjanste- och produktomrade som mest noterbart paverkats och fortfarande paverkas utav industrialiseringen av
IT, det vill séga 6kad standardisering och kraftig priserosion.

Med en hogre genomsnittlig kundndjdhet inom samtliga matpunkter, talar mycket for att de ledande aktorerna inom infrastruktur och drift
lyckats tydliggora sina erbjudanden samtidigt som de ocksa férbattrat sina leveransprocesser av produkter och tjanster. Hogre
genomsnittligt betyg inom samtliga matpunkter betyder forbattrade maojligheter att som képare finna en leverantér som presterar i par med
forvantningar pa kvalitet och pris.

Som képare bor man anamma en aktiv relation med valda leverantorer och [6pande utvardera driftuppdragets dimensioner (tillgéanglighet
och prestanda), samt leverantorens samarbetsformaga med den egna IT-organisationens utveckling och forvaltning.

Det geopolitiska laget medfor svarigheter vid handel med globala leverantérer och darfor 6kar mojligheterna for lokala leverantorer. Dessa
svarigheter inkluderar brist pa ravaror for produktion, branslen for transporter och medfér aven risker pa grund av de allianser som finns
bade i Europa och internationellt. Allianserna paverkar den globala ekonomin och det krigslage som just nu rader, de paverkar dven
landsgranser som nu tas pa mycket storre allvar och séatter vissa restriktioner f6r hur man kan och far transportera sin export.

radar.



| INLEDNING

VERKSAMHETSNARA IT

Verksamhetsnara IT, eller verksamhetstillampningar, ar den del av IT som berdr applikation, utveckling, vidareutveckling, integration, SaasS,
samarbetslosningar, etc.

Inom omradet for verksamhetsnara IT aterfinns de IT-relaterade investeringar som upplevs allra tydligast utanfér den egna linjeverksamheten.

Vid uppstallning av lagst respektive hogst betygsatta leverantorer under 2020-2021 mot 2022 ser vi under 2022, vid lagst betygsatta, en
exceptionell 6kning av hela 0,96 enheter medan siffran minskar med 0,08 enheter vid de leverantérer med hogst betyg. Storst 6kning inom
genomsnittlig kundnojdhet per bedémningsomrade ser vi vid Kvalitet (0,43 enheter) och minst 6kning vid Sourcingprocess (0,25 enheter).

Verksamhetsnara IT dr det omrade som sett den storsta okningen i ndjdhet parallellt med den stérsta minskningen. Med andra ord blir de
béasta battre och de sédmsta sémre, med storre mojligheter och risker till foljd.

radar.



| INLEDNING

ANVANDARNARA IT

Anvandarnara IT ar den del som beror IT-arbetsplats (datorer, klient, etc.), support (servicedesk), telefoni (data, rostsamtal och enhet), etc.

Den genomsnittliga kundndjdheten inom omradet, sett till de olika matpunkterna, har 6kat under 2022 i alla bedémningsomraden och likasa
vid lagsta-hogsta nivan av lagst respektive hogst betygsatta leverantérer. Denna fortsatta 6kning visar att de leverantérer som lyckas bast ar
de som etablerat en position utifran vilken man kan garantera en hég kvalitet i leverans.

KONSULTTJANSTER

Kompetensbristen inom IT-omradet ar fortsatt hog och fortsatter darfor att vara en allt viktigare strategisk fraga. For konsultmarknaden
innebar det en mycket stark efterfragan pa kompetenser i gréanslandet mellan IT och verksamhet, eller i granslandet mellan IT och industriell
teknik. De kompetenser med hdgst efterfragan ar tekniska specialkompetenser som IT-sakerhetskonsulter, system- och I6sningsarkitekter,
DevOps-utvecklare, kravanalytiker och Bl-utvecklare.

Kring genomsnittlig kundnojdhet &r det kompetens och samarbete som star fér de omraden med hégst betyg och dar den stérsta okningen
ar 0,34 enheter vid prisvardhet.

radar.



LEDANDE
LEVERANTORER

radar.



I LEDANDE LEVERANTORER

LEDANDE
L EVERANTORER

Inom respektive omrade presenteras, utan inbordes
ordning, de fem leverantorer som av képar- och
bestallarledet har gett hogst genomsnittliga totalbetyg.

Likt i foregdende ars matningar av leverantorskvalitet, ar
de leverantorer som av kunder upplevts som ledande
inom respektive segment presenterade nedan.
Underlaget till resultatet utgors av kunders subjektiva
upplevelse av sina leverantérer inom atta (8) olika
dimensioner (bedémningspunkter). | de fall dar det ar
moijligt, presenteras foregaende ars placering inom
parantes. De enskilda resultaten for dessa leverantorer,
eller 6vriga bedémda leverantérer i undersdkningen,
presenteras inte i denna rapport.

Infrastruktur
och drift

Anvandarndra
IT-tj&nster

Verksamhets-
ndra IT-fjdnster

Konsulttjdnster
(T&M)

Basefarm, GDM, IT-Total, Nordlo, Proact

AddPro, Atea, GDM, Nordlo, Ricoh (Orebro)

Advania, Iver, Knowit, Softronic, tietoevry

Asurgent, KeyMan, Nagarro, Nordlo, Proact

Leverantérerna presenteras i bokstavsordning fér respektive omrade och segment.
Listan ska inte ses som indikativ f6r inbérdes placering.

radar.



I LEDANDE LEVERANTORER

LEVERANTORENS ROLL

Pandemin var en hard period for relationen mellan képare och
leverantorer. Nastan 50 procent av kbparna ansag att deras
leverantdrer hade en reaktiv syn medan vi nu efter pandemin kan
se en minskning av den andelen till 40 procent.

Den storsta forandringen mot féregaende ar ar kdparnas syn pa att
leverantdrerna har en battre forstaelse for kundens verksamheten
samt ett mer proaktivt férhallningssatt.

Det har lett till en hégre kundtillfredsstéllelse inom de olika
utvarderade omradena, forutom inom infrastruktur och drift. Det
omrade som har utvardering ar konsultverksamhet medan
Anvéndarnéra IT far de storsta skillnaderna mot féregaende ar.

Sammantaget: leverantorens roll i relationen 2022 (2020-2021)

2022

9% '
18%

4%

23%
227 (2021)

m Harett reaktivt forhallningssatt och levererar
enligt var specifikation

m Hari huvudsak ett reaktivt forhallningssatt och
rekommenderaribland andringar/forbattringar
relateradetil véra IT-behov

m Forstar delvis var verksamhet och samarbetar med
oss foratt optimera och utveckla varIT-leverans

Forstar var karnverksamhet och foreslar
sjalvstandigt andringar/forbattringar ko pplat till
vara IT-behov

Forstar var verksamhet helt och arbetar proaktivt
forattutvecklavaraaffarsprocesseroch
potentiella mojligheter
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I INFRASTRUKTUR OCH DRIFT

Sammantaget: leverantorens roll i relationen 2022
Segmentet

Infrastruktur och drift &r den del som berdr managerade tjanster
samt kapacitetstjanster inom basinfrastruktur, server, lagring, teknisk
drift, laaS, PaaS, etc.

Omradet for infrastruktur och drift ar det tjgnste- och produktomrade
som mest tydligt paverkats utav industrialiseringen av IT.
Standardisering med medféljande priserosion innebar att
leverantdrerna som ar verksamma i detta segment maste oka volym
och/eller differentiera sig for att kunna skapa ett mervarde i relation
till kunden. | ssmmanhanget leverantdrskvalitet har vi sett att den
upplevda kundndjdheten har minskat i ar. Trots detta har klyftan
mellan de bast respektive séamst bedémda leverantérerna minskat
inom infrastruktur och drift, vilket kan vara en effekt av att kunder
under besparingskrav har sokt sig till leverantérer med ett mer
standardiserat erbjudande, vilket i sin tur jamnar ut resultaten.

Foregaende ar sags en uppgang av kundnéjdhet inom omradet for
infrastruktur och drift vilket i ar féljts av en nedgang vilket troligtvis beror pa att leverantérer inte fullt ut lyckats
tydliggora erbjudanden och forbattra leveransprocesser.

Detta kan forklara varfor leverantorer inom Infrastruktur och drift har lagst andel som upplevs forsta kundernas
verksamhet helt och upplevs arbeta proaktivt for att utveckla afféarer och potentiella mojligheter.

Arets undersdkning visar en minskning av kundnéjdheten i néstan alla av delomradena inom Infrastruktur och drift.

m Harett reaktivt forhallningssatt och levererar
enligt var specifikation

m Hari huvudsak ett reaktivt forhallningssatt och
rekommenderaribland andringar/forbattringar
relateradetil véra IT-behov

m Forstar delvis var verksamhet och samarbetar med
oss foratt optimera och utveckla varIT-leverans

Forstar var karnverksamhet och foreslar
sjalvstandigt andringar/forbattringar ko pplat till
vara IT-behov

Forstar var verksamhet helt och arbetar proaktivt
forattutvecklavaraaffarsprocesseroch
potentiella mojligheter

radar.



I INFRASTRUKTUR OCH DRIFT

Bedomningspunkter

Infrastruktur och drift ar det enda omrade som inte har dkat
nojdheten i de flesta av bedémningspunkterna.

Den totala ndjdheten har minskat fran 3,8 till 3,74 (-0,06). Detta
minskade vi kan se det i andra bedémningspunkter som
tillganglighet (-0,05), samarbete (-0,07), kvalitet (-0,02),
overenskommelser (-0,03) och sourcingprocess (-0,05).

De enda bedémningspunkterna som ékat néjdheten jamfort med
forra aret ar prisvardhet (+0,02) och kompetens (+0,04). Dessutom

uppnar kompetensen hogsta tillfredsstallelse i Infrastruktur och
drift.

Infrastruktur och drift: genomsnittlig kundnéjdhet per
bedémningsomrade 2021-2022

e 1 e L e —————— R L

3,80

Prisvérchet N 3,41

3,39

Tilganglighet I NG 3,56

3,61

I 3,
Kompetens 3{57?1 m 2022
I 3,76 2020 /21
Samarbete 483
kvaitet NN 3,63

3,65

Overerskommekser TN 343

3,46

Soucingprocess I NG 3,51

3,56
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I INFRASTRUKTUR OCH DRIFT

Mbjlighet & Risk

Med majlighet avses omradet dar det finns leverantérer som
presterar Over genomsnitt, medan risk avser omradet dar det finns
leverantdrer som presterat under genomsnittet. Enkelt uttryckt
mojligheten att fa battre an genomsnittet eller risken att fa samre
an genomsnittet om man valjer leverantor slumpmassigt.

Avstandet mellan de bast respektive samst presterande
leverantorer har minskat for omradet infrastruktur och drift. Sett till
diagrammet nedan kan det déaremot tyckas se ut som att avstandet
mellan de basta och sémsta leverantérerna har okat. Detta beror pa
att nivan for upplevd leverantorskvalitet bland de béasta
leverantdrerna har minskat kraftigt samtidigt som lagsta nivan har
hojts nagot fran foregaende ars laga niva. Formaga att leverera
mervarde i arets matningar tycks inte ha lika hog status som i
foregaende ars matningar, och ser snarare att standardiserade,
kostnadseffektiva kapacitetstjanster har aterfatt status.

Nagot som blir tydligt i drets matning ar att andelen leverantorer
som ligger under genomsnittsbetyget (risk) for upplevd leverans
Okar varfor den andelen som ligger dver genomsnittsbetyget
(mojlighet) blivit mindre.

Infrastruktur och drift: méjlighet och risk 2021-2022
Risk mMdjighet
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I INFRASTRUKTUR OCH DRIFT

Topplistan

21 18 ny 21 21

Senast i topp

Topplistan i kdnner vi nédstan uteslutande igen fran tidigare ar (inom
segmentet) med Basefarm, GDM, Nordlo och Proact. Ny inom
segmentet for i ar ar IT-total.

Samtliga har genomgaende relativt héga betyga for alla
delbedémningsomraden (visualiseras till héger) och bedéms
darmed ocksa utgdra relativt sékra val fér den som &r képare eller
bestallare.

Betyg — Topplistan, slumpmdassig ordning
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I VERKSAMHETSNARA IT

Segmentet

Verksamhetsnara IT, eller verksamhetstillampningar, ar den del av
IT som berér applikation, utveckling, vidareutveckling, integration,
Saa$S, samarbetslosningar, etc.

Inom omradet for verksamhetsnara IT aterfinns de IT-relaterade
investeringar som oftare an inom andra omraden drivs genom
finansiering av linjeverksamheten. Under det gadnga aret har allt fler
initiativ gjorts for att medarbetare ska kunna arbetasékert och
effektivt hemifran. | tidigare studier som Radar har utfort har vi
kunnat se att moderna arbetssatt och tillampningar leder till hojd
produktivitet och nojdhet internt. Eftersom ett modernt arbetssatt
leder till en intern positiv spiral ar det viktigt att leverantoren
uppratthaller denna genom kompetens och samarbetsférmaga.
Vardet i denna kategori ar tatt sammanflatad med den interna
ndjdheten av de aktuella leveranser/tjanster som erbjuds.

Kundnojdheten inom omradet okar fran féregaende ar.

Sammantaget: leverantérens roll i relationen 2022

m Harett reaktivt forhallningssatt och levererar
enligt var specifikation

m Hari huvudsak ett reaktivt forhallningssatt och
rekommenderaribland andringar/forbattringar
relateradetil véra IT-behov

m Forstar delvis var verksamhet och samarbetar med
oss foratt optimera och utveckla varIT-leverans

Forstar var karnverksamhet och foreslar
sjalvstandigt andringar/forbattringar ko pplat till
vara IT-behov

Forstar var verksamhet helt och arbetar proaktivt
forattutvecklavaraaffarsprocesseroch
potentiella mojligheter

radar.



I VERKSAMHETSNARA IT

Bedomningspunkter

Som vi ser har Verksamhetsnara IT dkat ndjdheten i alla Verksamhetsnéra IT: genomsnittlig kundnéjdhet per
beddmningspunkterna. Samarbete ar bedomnings-punkterna med bedémningsomrade 2021-2022

hogsta nojdheten. Vi kan se att nycklarna inom verksamhetsnara IT
ar de med hégst 6kning med respekt férra ret. Sormmantoge! ———— 3.7

SV e 3,49
Prisvardhet 3,04

Kvalitet har 6kat +0,45 (13% hogre &n foregaende ar) och 2022
samarbete och kompetens +0,35 (10% hogre). Ovriga Tilganglighet 340 2020
beddmningspunkter har en viktig okning med lagst varde i Kompetens IEEEE— 3,91

prisvardhet (+0,25, 8% hogre jamfort med forra aret)
Samarbete _3,58 3,93

Denna 6kning har aterspeglas i relationen mellan képare och kvaitet T 3,85
. . . . .o 3,40
leverantorer dar vi kan uppskatta en av de hogsta nivaerna av att

. o . o . 3,58
forstd verksamheten och arbeta proaktivt. Overenskommeser 3,31

i T 3,57
Sourcingprocess 3.33

radar.



I VERKSAMHETSNARA IT

Mbjlighet & Risk

Den hoga ndjdheten inom Verksamhetsnara IT ger oss en storre Verksamhetsnéra IT: méjlighet och risk 2021-2022

andel leverantdrer som skapar mojligheter dver genomsnittet samt Sy

en mindre andel som skapar risk att leverera under samma E

genomsnitt. . .

Under och efter pandemin har vi kunnat se att moderna arbetssatt - . - - . .
och tillampningar lett till 6kad produktivitet och ocksa nojdheten 3

internt. Att kunna fa stéd och bevis for att en verksamhet fungerar
aven i mer hybrida sammanhang manifesteras av en hog nojdhet
och mgjlighet i kvalitet och kompetens.
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I VERKSAMHETSNARA IT

Topplistan

Senast i topp

Topplistan i kdnner vi till stor del igen fran foregaende ar (inom
segmentet) med Knowit och Softronic samt Advania och tietoevry
(EVRY) fran tidigare ar . Ny inom segmentet for i ar ar lver, vilka

dven de har figurerat i andra topplistor under annat namn tidigare.

Samtliga har genomgaende hdga betyga for

delbedémningsomradena (visualiseras till hdger) och beddms
dérmed ocksa utgora relativt sdkra val for den som ar képare eller
bestallare.

(EVRY)

Betyg — Topplistan, slumpmdassig ordning
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| ANVANDARNARA IT

Segmentet

Anvandarnara IT ar den del som beror IT-arbetsplats (datorer,
klient, etc), support (servicedesk), telefoni (data, réstsamtal och
enhet), etc.

Affarsmassig och teknisk standardisering har likt infrastruktur och

drift praglat marknaden fér anvandarnara IT under de senaste aren.

Standardisering som i sin tur fort med sig 6kad konkurrens och
krympande marginaler har tvingat leverantorerna att 6ka
effektivitet for att kunna halla priset nere. Képaren for tjgnsterna av
anvandarnéra IT far det allt |&ttare att orientera sig pa denna
marknad da det blir enkelt att jamféra samt bedéma innehall och
pris som erbjuds av leverantdren. Darfor blir det av stor vikt att
leverantdren uppvisar verksamhetsforstaelse och kan leverera en
IT-arbetsplats som svarar mot kund- och/eller branschspecifika
forutsattningar.

Sammantaget: leverantérens roll i relationen 2022

m Harett reaktivt forhallningssatt och levererar
enligt var specifikation

m Hari huvudsak ett reaktivt forhallningssatt och
rekommenderaribland andringar/forbattringar
relateradetil véra IT-behov

m Forstar delvis var verksamhet och samarbetar med
oss foratt optimera och utveckla varIT-leverans

Forstar var karnverksamhet och foreslar
sjalvstandigt andringar/forbattringar ko pplat til
vara IT-behov

Forstar var verksamhet helt och arbetar proaktivt
forattutvecklavaraaffarsprocesseroch
potentiella mojligheter

radar.



| ANVANDARNARA IT

Bedomningspunkter

Anvandarnara IT ar det omrade dar bedomningspunkterna har Anvdandarndra IT: genomsnittlig kundndjdhet per
Okat stort mot féregaende ar. Intressant ar att dven om relationen bedémningsomrade 2021-2022

upplevs ha forbéttrats sa anser nastan 50 % av kdparna att
leverantdren har ett reaktivt forhallningssatt. Sarmmantaget I——. 5,59

. L ] . o Prisvarghet I N 3,50
Den hogsta 6kningen av tillfredsstéllelsen kan vi hitta i 3.04

sourcingprocess med en 6kning pa +0,53 (17,5% hogre an forra Tilgangiighet IIIIIIIII———. 3,48
aret) och i prisvardhet med en 6kning pa +0,46 (15% hogre). Kompeters I— 361 o
A andra sidan, den minsta 6kningen av néjdheten finner vi i samaroete INGEG—G—— s 1 2021
kompetens +0,34 (10% hogre). Caitet _3]5 3,51
Under pandemin kunde vi se att bedomningspunkterna sankte Svererskommelser _307 3,49

snittet, men 6kningen i ar har gjort att néjdheten 6verstiger den

.. . . Sourci I 3,53
uppmatta néjdheten fére pandemin. oucingprocess 3,00

radar.



| ANVANDARNARA IT

Mbjlighet & Risk

Anvandarnara IT ar det omrade som uppvisar storst risker vad Anvéndamnéra IT: méjlighet och risk 2021-2022
galler att vélja leverantor. Mojligheten att valja leverantor beroende .

° . . . - . o . sk mMdbjighet
pa de olika bedémningspunkterna ar likartad. Vi ser ocksa en hog
risk i tillganglighet och sourcingprocess, vilka ar viktiga i omradet

Anvandarnara IT men ocksé aterspeglar viss kapacitetsbrist i . . . - . . ] .
4

segmentet.
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| ANVANDARNARA IT

Topplistan

18 ‘21 ny 19 ny

Senast i topp

Topplistan i kdnner vi till stor del igen med AddPro fran féregaende
ar (inom segmentet) samt med Atea och Nordlo fran tidigare ar.
Nya inom segmentet for i &r ar Ricoh IT partner Orebro samt GDM
som funnits i andra topplistor tidigare ar.

Samtliga har genomgaende hdga betyga for alla
delbedémningsomraden (visualiseras till héger) och bedéms
darmed ocksa utgdra relativt sékra val fér den som &r képare eller
bestallare.

Betyg — Topplistan, slumpmdassig ordning
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| KONSULTTUANSTER

Seg mentet Sammantaget: leverantorens roll i relationen 2022

Konsulttjanster ar det omrade med storst forstaelse for  Har ett reaktivt forhaliningssatt och levererar
verksamheten och proaktivt arbete. Denna férstaelse kommer att el ar speciaton

aterspeglas i kdparnas tillfredsstallelse i de olika
beddmningspunkterna.

m Hari huvudsak ett reaktivt forhallningssatt och
rekommenderaribland andringar/férbattringar
relateradetil véra IT-behov

Under pandemin minskade satsningen pa konsulttjanster med 12,6
procent, men i dessa tider nar vi atergar till normalitet, trots bristen
pa kvalificerade personer inom IT-sektorn, uppnar leverantérer av
konsulttjanster som har hog kundkontakt hoga néjdhetsbetyg i
jamférelse med mer standardiserade omraden.

m Forstar delvis var verksamhet och samarbetar med
oss foratt optimera och utveckla varIT-leverans

= Forstar var kdrnverksamhet och foreslar
sjalvstandigt andringar/forbattringar ko pplat til
vara IT-behov

Forstar var verksamhet helt och arbetar proaktivt
forattutvecklavaraaffarsprocesseroch
potentiella mojligheter

radar.
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Bedomningspunkter

Inom konsultverksamheten finner vi en 6kning av alla Konsultresurser: genomsnittlig kundnéjdhet per

beddmningspunkterna men mindre 6kning &n Anvandarnara IT bedémningsomrade 2021-2022

eller Verksamhetsnara IT. Trots detta finner vi den hégsta

kundnojdhet i de flesta av bedémningspunkterna. Sammenfoget —————— 419
Prisverche G =

Den hdgsta néjdhetsdékningen finner vi i kompetens med en 2021
I 3,98

6kning pa +0,26 (6,66% 6kning med avseende féregaende ar) och Tilgénglighet 3,64

den minsta 6kningen finrowe.r.vi i so,amarboete med en 6kning pa +0,11 Kompeters _3984,24

(2,72% med avseende pa féregaende ar). '
Samarbete _4 713,24

et s 4,07
Kv alitet 3,83
o I 3,94
Overenskommelser 3.7
Soucingprocess IN—— 3,92

3,75

radar.
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Mbjlighet & Risk

Prisvardhet uppvisar som vantat den storsta risken vid val av Konsuliresurser: méjlighet och risk 2021-2022
leverantor men aven hog kostnad for konsulttjanster och REk  mMBlighet
tillganglighet tillhor de storsta riskerna.

A andra sidan finns det en storre mojlighet att skapa storre varde i . . . - . . . .

sourcingprocess och éverenskommelser.

radar.
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Topplistan

ny ‘21 ny 21 21

Senast i topp

Topplistan i kdnner vi till stor del igen fran foregaende ar (inom
segmentet) med KeyMan, Nordlo och Proact. Nya inom segmentet
fori ar ar Asurgent och Nagarro.

Samtliga har genomgaende hdga betyga for alla
delbedémningsomraden (visualiseras till héger) och bedéms

darmed ocksa utgdra relativt sékra val fér den som &r képare eller
bestéllare.

Betyg — Topplistan, slumpmdassig ordning

Q)/b

radar.
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| NET PROMOTER SCORE

KOMMANDE LEVERANTORER

NPS &r en metod att ta reda pa hur kunder uppfattar ett foretag och ar idag en av de mest anvéandbara metoderna for att mata
lojalitet. Som sadan har vi for forsta gangen valt att ta med den i avrapporteringen av Leverantorskvalitet da vi anser att den
utgOr ett intressant matetal for framtiden. En leverantor med hog NPS innebér att det finns chans att det kommer att
aterspeglas i framtida leverantorskvalitetsmatningar. De som just nu har hég NPS, men inte nédvandigtvis har placerat sig
bland de fem basta i ar, ar (i bokstavsordning):

« AddPro (infrastruktur) « Keyman (konsult)

* Asurget (infrastruktur, konsult) * Nagarro (konsult)

e Castra (konsult) * Nordlo (infrastruktur

« GDM (anvéndarnara) e Proact (infrastruktur, konsult)

IT-Total (verksamhetsnara, konsult) Ricoh Orebro (anvandarnira)

NPS-metoden bygger pa svaret pa fragorna: Hur troligt ar det att du skulle rekommendera vart varumérke/produkt/service till en van eller kollega? Vad &r den
frémsta anledningen till ditt svar?

radar.



Leverantorskvalitet

2022

KONTAKT RAPPORT
RICHARD WERNER

KONTAKT RESEARCH
IVAN ARAQUE CRISTOBAL

raddre

Rapporten Leverantorskvalitet ingar i Radars [6pande rapportutgivning
sedan 2011. Den presenterar utveckling och analys avseende
kundnoéjdhet inom fyra definierade segment av [Titjanstemarknaden,
utifran atta bedomningsomraden (se “Data o¢h definitioner”).

For en IT-kopande verksamhet ger'rapporten en vagledning om vilka
omraden och fragestallningar som bor priodriteras i epgsourcingprocess
for att minimera risk och sakerstatla forvantadieffekt. For [T-leverantorer
ger rapporten en inblickihurkunderna beddmer leverantorernas
generellaformaga i olika delar ay leveransen;inom vilkaj@gmraden en
leverantor har storst'mojlighet att utmarka sig pesitivt.och.var risker
finns att halka-efter.

Respondenturval, datainhdmtning och de modeller'som'ligger till grund
for denna rapport &r genomférda.och skapade av Radar pa ett
oberoende och-ebjektivt sétt, utan paverkan.eller insyn fran tredje part.
Datainhamtning och-djupintervjuer som ligger till grund fér rapporten ar
genomfért i Radars namn och Radar ansvarar sjélvstandigt fér innehall
och slutsatser.



